[image: image8.png]



[image: image7.png]




Documentation Technique
Hermes.NET v4.2
Règles de Numérotation Dialer 
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contenu de la documentation
Ce document a pour objectif de détailler les différents types et règles de numérotation standard de la solution Hermes.Net en mode progressif et prédictif.
Sont exclues toutes règles de rappel spécifiquement paramétrées par l’utilisateur pour un ou plusieurs types de statut (absent, répondeur). Dans ce dernier cas, les conditions paramétrées sont appliquées.

Cette documentation concerne les plates-formes Hermes.NET sur Avaya Aura (DLG ou Tsapi). Pour les plates-formes dites « Stand alone » se référer à la documentation « DOC_TECH_DIALER_RULES_V4.2_standalone.doc »

definitions
Fiche vierge (Statut=null): enregistrement qui n’a jamais été appelé, c’est-à-dire qu’il n’y a pas encore eu de tentative de numérotation sur cette fiche. 

Le champ priorité est alors >0 ( valeur 1 pour un fichier totalement vierge, ou >0 si il s’agit de fiches vierges suite à un ajout de fiche. On peut avoir des fiches vierges avec une priorité à 5 par exemple).

Rappel Personnel (statut 94): Rappel planifié par un agent, pour lui-même, à une date et une heure convenue avec le client. Ce rappel sera effectué pour lui (avec montée du script en même temps que l’on appelle le client) et il qualifiera lui-même un autre rappel (ou autre statut) en fonction du résultat du rappel. Le rappel personnel est généralement utilisé après argumentation d’un client ou prospect, pour lui permettre de réfléchir et prendre note de sa décision finale. 

Relance (statut 95) : Il s’agit d’un rappel planifié par l’agent, mais il sera effectué en mode predictif ou progressif et distribué au 1er agent disponible. La relance est utilisée quand l’interlocuteur « décisionnaire » souhaité n’est pas disponible ou présent.

Absent (statut 92) : un appel est considéré comme absent si au bout des x sonneries (ou secondes ) de temps de sonneries paramétré sur la campagne le dialer n’a au aucun décroché (non réponse).

Répondeur (statut 93) : Il s’agit des enregistrements reconnu automatiquement comme répondeur par le dialer (si détection call classifier activée) ou statués par les agents en répondeur.
Abandonné (statut 89 ) :  en predictive un appel peut être généré, aboutissant à un décroché de l’appelé, mais plus aucun agent n’est disponible. Un message est alors joué à l’appelé (personnalisable) pour le faire patienter (temps de rétention) et si il raccroche ou si aucun agent ne s’est libéré pendant ce temps de rétention alors l’appel est abandonné.
Faux Numéros ( statut 91) : Il s’agit des numéros pour lesquels l’opérateur à renvoyé un code faux numéro ( = disque opérateur), car inexistant ou incomplet. Les agents peuvent aussi utiliser ce statut.
Occupé (statut 90) : L’appelé est déjà en ligne, et l’opérateur renvoie le statut occupé.
Injoignable (statut 99) : Une fiche est statuée automatiquement en injoignable après n tentatives d’appels (selon les paramétrage de la campagne)
Relance système: il s’agit des fiches replanifiées selon les règles de rappels standard ou personnalisées. 
rappels des types de numerotation
Les types de numérotation disponibles sont :
· Preview :La fiche à appeler est présentée à l’opérateur qui prend connaissance des informations concernant la personne à contacter avant de déclencher l’appel lui-même. L’opérateur peut ainsi personnaliser son argumentation avant d’entrer en communication. Le système ne compose qu’après validation par l’opérateur. 
L’opérateur classe donc lui-même chaque fiche, y compris les absents, répondeurs faux numéros… Il n’y a pas de détection automatique de la part du dialer.
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· Progressif : Hermes Dialer ne présente aux agents que les appels utiles (décrochés) mais ne numérote qu’une seule fiche à la fois pour un agent disponible.
· Dès qu’un opérateur est disponible, le système numérote et lui transfère l’appel répondu tout en affichant la fiche du client qu’il a en ligne. 

· Si l’appelant ne décroche pas ou aboutit sur un occupé, répondeur ou faux numéro, le dialier statut l’appel directement et lance un nouvel appel.

· Quand l’opérateur a terminé sa communication, le système lance un nouvel appel et un seul. 

· Ce mode de numérotation est plus spécifique à l’environnement B to B. en effet, un opérateur peut attendre un moment avant d’avoir un contact si le dialer enchaine 5 absents avant d’avoir un décroché client ( exemple  temps de sonneries 20secondes, 5x20=120 secondes = 2 minutes d’attente minimum)
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· Prédictif : Le predictive dialer augmente la durée de conversation effective des conseillers en réduisant drastiquement les temps d’attente entre chaque appels, par une numérotation intelligente et proactive. Hermes Dialer anticipe la numérotation et utilise le nombre de lignes simultanées,nécessaires et suffisantes (et fiches) pour « garantir » le temps d’attente le plus réduit possible entre chaque appel transmis à un opérateur. Le predictive dialer se base sur un algorithme performant, incluant notamment et en temps réel le taux de décrochés, le temps moyen de traitement de chaque contact, l’état actuel des agents le taux de faux numéros et de répondeurs. Ainsi la vitesse de numérotation est réduite si le taux de réponse est bon, elle augmente ci celui-ci baisse afin de maintenir ration de contact par heure le plus linéaire possible quelle que soit l’heure de la journée. Les appels infructueux (absent, occupés, faux numéros répondeurs) ne sont pas transmis aux agents de façon à leur éviter la lassitude et fatigue liées au traitement de ce type de contact. Les appels inutiles sont renumérotés automatiquement, suivant vos règles de rappels.
· Ce mode est particulièrement adapté à la téléprospection et aux appels vers les particuliers. Vous disposez d’un ensemble complet de paramètres pour contrôler et réguler la numérotation, afin d’optimiser la production. 

· Avec le mode prédictif la productivité de votre centre d’appels s’accroît : le temps de communication effectif/heure de vos opérateurs est multiplié par 2.
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Gain de performance avec un predictive dialer

regles de numerotation
1. Règles du Dialer pour l’ordre de numérotation

Le dialer va numéroter le nombre de fiches nécessaires, en respectant les priorités de traitement suivantes avec pour les rappels et relances vérification de l’heure en cours évidemment :
· Rappel personnel = si pour un agent en attente il y a un rappel personnel planifié à la date et l’heure en cours, celui-ci est traité en priorité sur toute autre fiche de la table d’appels. Important : un rappel personnel n’est pas rappelé en predictif. La fiche est présentée à l’agent au moment même où la numérotation est lancée. Ainsi l’opérateur va requalifier lui-même le statut du rappel personnel en fonction du résultat de l’appel et pourra le replanifier en rappel personnel aux dates et heures les plus pertinentes

· Relance agent : le relance planifiée par un agent (sans notion de rappel personnel) est la 2eme priorité d’appel. 

· Relances systèmes (si règles de rappels sur la campagne) : parmi les relances systèmes, les relances type « rappel dans xxx » sont prioritaires sur les relances de type « pas avant xxx ».
· Les fiches disponibles ( sans date et heure de rappel). 

Important : de façon à optimiser le traitement des fichiers dans le cas de règles spécifiques de rappels sur les absents et répondeurs on alterne la numérotation entre fiches vierges et relances systèmes.(sauf dans le choix de « rappel dans xxx »).
Dans la table appels (Cxx_nom table) le champ RAPPEL indique le type de rappel le jour et l’heure de celui-ci. Le format est le suivant :

WAAAAMMJJHHMM Où

W= type de rappel

AAAA= Année

MM= Mois

JJ= jour

HH= heure

MM = minute

Les types de rappels sont :

T= Rappel personnel

O= relance planifiée par un agent

P= relance système sur règle de rappel « Dans xxx »  IN …..
R= relance système sur règle de rappel « Pas avant xxx » NOT BEFORE
Z= pas de rappel planifié 
Une fiche vierge ou toujours active mais sans rappel planifié aura pour valeur dans le champ rappel =
Z999999999999

2. Traitement d’un fichier d’appels « vierge »
Le dialer numérote à partir du 1er enregistrement de la table d’appels, en mode descendant.
Un fiche est dite « vierge » si et seulement si aucun appel n’a été réalisée sur celle-ci ( une fiche recyclée avec remise à blanc de l’historique n’est pas une vraie fiche vierge).

Lors d’un premier chargement d’un fichier d’appels, le niveau de priorité dans la table appel est 1.
Lors d’un ajout de fiche sur un fichier déjà en production il sera de niveau de priorité la plus basse -1 pour traiter en priorité le fichier vierge par rapport au fichier existant ( hors rappels et relances planifiées)

3. Replanification d’un absent
Par défaut une fiche « absent » est incrémentée de priorité actuelle +1, sans date et heure de rappel. Elle sera donc rappelée après un tour complet des fiches en priorité > 0 existantes (et inférieures à celle de la fiche). C’est-à-dire après un tour du fichier d’appels.
PRIORITE 0
+ MATIN –PM-SOIR
4. Replanification d’un répondeur
Par défaut, comme  pour un absent, une fiche « répondeur » est incrémentée de priorité actuelle +1, sans date et heure de rappel. Elle sera donc rappelée après un tour complet des fiches en priorité > 0 existantes (et inférieures à celle de la fiche). C’est-à-dire après un tour du fichier d’appels. 

5. Replanification d’un occupé
L’occupé est planifié pour un rappel à H + 10 min.
6. Replanification d’un abandonné
L’appel abandonné est planifié pour un rappel à H+15 min.
7. Replanification d’un rappel personnel non traité
Si un agent n’est pas présent ou connecté sur la campagne où il a des rappels personnel au moment de ceux-ci (avec une validité par défaut de 3h), le rappel est automatiquement planifié à j+1, même heure afin qu’il conserve son rappel personnel.
Si l’agent est en ligne puis prend un pause alors qu’il a un rappel à faire, ill aura son rappel à son retour même si l’heure exact est dépassée.
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